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La indagación es un nivel explicativo – causal, con una población de 100 clientes y con 
una muestra arrojada de 66 clientes, de tipo aplicada básica, su método empleado fue 
hipotético deductivo con un diseño de corte transversal-no experimental, asimismo tuvo 
como objetivo determinar cómo influyen las dos variables en la empresa AQUALIGHT 
S.A.C, La encuesta se usó como técnica y el cuestionario fue de 30 preguntas para las dos 
variables, se usó para la medición la Escala de Likert. Con respecto a la observación de 
datos se trabajó en el estadístico SPSS v.24, y se usó la estadística descriptiva inferencial 
de esta forma se definió del instrumento la confiabilidad por medio del uso del alfa de 
cronbach, de tal forma para la medición de la influencia de las variables se utilizó Chi 
cuadrado de Pearson. 
 
Palabras claves: Certificación de calidad, Satisfacción del Cliente, Atención oportuna, 





The investigation is an explanatory - causal level, with a population of 100 clients and 
with a sample of 66 clients, of a basic applied type, its method was hypothetical deductive 
with a non - experimental cross - sectional design, also aimed to determine how the two 
variables influence the company AQUALIGHT SAC, the survey was used as a technique 
and the questionnaire was 30 questions for the two variables, the Likert Scale was used 
for the measurement. Regarding the observation of data, the SPSS v.24 statistic was used, 
and the inferential descriptive statistics was used. In this way, the reliability of the 
instrument was defined by means of the use of the cronbach's alpha, in such a way for the 
measurement of the influence of the variables Pearson's Chi square was used. 





Tuvo como objetivo determinar la influencia de la certificación de calidad en la 
satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT SAC, Santa Anita, Lima, 2018. 
Como primer objetivo específico fue determinar la influencia de la atención oportuna en 
la satisfacción del cliente. Como segundo objetivo específico fue determinar la influencia 
en el costo en la satisfacción del cliente. Y como tercer objetivo específico fue determinar 
la seguridad en la satisfacción del cliente. 
     Para el procesamiento de los datos y lograr resultados estadísticos se utilizó el 
estadístico SPSS versión 24, donde se procesó los resultados respecto a las variables en 
estudio de la Certificación de calidad en la satisfacción del cliente. 
     En el capítulo I, Se consideró la introducción, antecedentes, justificación, marco 
teórico de las variables X – Y, hipótesis para así proceder con los análisis respectivos. En 
el capítulo II se determina el método, tipo, diseño y el nivel del análisis de la investigación, 
la matriz operacional, población y muestra, técnicas y herramientas de recolección de 
datos, método de análisis de datos y aspectos éticos. En el capítulo III se plantea los 
resultados, IV se muestra la discusión, el capítulo V se obtiene las conclusiones, en el 




La certificación a nivel internacional de calidad es un término que se relacionan con la 
participación de las organizaciones en el mercado siendo para el éxito un factor en las 
organizaciones. Para implementar un sistema de calidad se requiere de una buena 
organización, planificación de diversas estrategias con el objetivo de poder brindar un 
mejor servicio o producto al cliente. En donde cada uno de estos objetivos ayude a que 
los clientes visualicen una mejora continua, sobre todo el poder cumplir con todos los 
parámetros de calidad de cada uno de nuestros productos en el mercado. 
     Es importante en la actualidad recalcar que tan satisfecho se encuentran nuestros 
clientes con el servicio y trato brindado, logrando como resultado la fidelización; asimismo 
ayuda a las organizaciones para que se mantengan en el mercado, el cliente es un 
componente significativo para cada empresa ya sea en términos negativos o positivos 
favorecen a traer eventuales clientes. 
     En los clientes la satisfacción es uno de los temas más preocupantes que puedan 
considerar las empresas dentro de sus estrategias o desarrollos que se tracen en un 
determinado tiempo, sobre todo aquellas organizaciones que se dedican a brindar 
servicios, el consumidor es fundamental ya que se basa en el futuro el éxito de una 
empresa. 
     A nivel nacional se observa que muchas organizaciones a pesar de sus diversas 
situaciones, están enfocados en lograr certificados de calidad para brindar un servicio de 
calidad a cada uno de sus consumidores, para que de esta manera no puedan tener en la 
falta de calidad en sus productos y cuenten con una mala impresión o imagen.  Está 
demostrado el gran valor que cumple la satisfacción del cliente y la certificación de 
calidad, lo manifestado permite la fidelización la misma que sostiene a las empresas tener 
más éxito dentro de un determinado mercado. Las empresas que brindan servicios se 
muestran el enlace que existe entre la satisfacción y la calidad de las organizaciones, y a 
través de ella se cumpla todos sus objetivos trazados a corto y largo plazo. 
     A nivel local existen organizaciones que tienen problemas en la presentación de sus 
productos, esto les conlleva a la falta de fidelización de sus clientes, o peor aún que sus 
productos no estén bien elaborados y perjudiquen la salud de sus consumidores. 
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     La empresa AQUALIGHT S.A.C es una organización dedicada a brindar servicios de 
calidad a sus clientes, pero sin embargo ella cuenta con clientes muy reconocidos en el 
mercado, en donde le piden contar con una certificación de calidad que les permita a sus 
clientes la fiabilidad del servicio ofertado sea calidad. Es por ello que se están enfocando 
en contar con la certificación del HACCP dentro de tres meses. Esta certificación le 
permita seguir manteniendo a sus clientes en el mercado y sobre todo dar un valor 
agregado a sus productos. 
     Asimismo, cabe recalcar que la empresa AQUALIGHT S.A.C es una empresa 
dedicada a la elaboración y distribución de agua purificada en el mercado empresarial, en 
la cual ella se enfoca en mantener siempre un control de su sistema de gestión de calidad 
e inocuidad, este sistema le permite tener un producto inocuo, es decir que su producto 
no cause daño a la salud de nuestros consumidores. 
     Se observa en el contexto específico de la investigación inexistente atención oportuna, 
altos costos, baja seguridad, que como consecuencia se evidencia la escasa capacidad de 
respuesta, escasa fidelidad, baja accesibilidad, baja tangibilidad y escasa fidelidad. 




Reyes, S. (2014). “Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del cliente de la 
asociación Share”, Facultad de ciencias empresariales, Quetzaltenango, Guatemala, de la 
U. Rafael Landívar. 
     Como objetivo tuvo determinar si la calidad del servicio incrementa la satisfacción del 
cliente en asociación Share, nivel descriptivo, Tipo correccional, diseño no experimental, 
con una muestra de 100 clientes, su hipótesis fue existe influencia entre ambas variables 
llegando a la conclusión que la asociación de share para garantizar un servicio de calidad 
hacia sus clientes visualiza como características una buena atención, amabilidad, lo cual 
permite mantener una satisfacción aceptable en los clientes. 
     Chamba, R. (2015) realizo un “diseño de un plan de negocios para la creación de 
una empresa dedicada a la elaboración y exportación de leche de soya saborizada con 
banano, bajo la certificación HACCP desde el cantón Huaquillas hacia el mercado de 
Canadá”, Facultad de ciencias empresariales, Machala, Ecuador, de la universidad 
Nacional de Machala. 
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El autor tuvo como objetivo incorporar en la producción habitual de leche de soya un 
ingrediente natural que le permite realzar su aporte nutricional, con el propósito de 
incrementar la comercialización y consumo de manera significativa, nivel descriptivo, 
Tipo correccional, diseño no experimental, su muestra fue recolectar datos estadísticos 
sitios web como la Cámara de Comercio, Banco Central del Ecuador y PRO-ECUDOR. 
concluye información obtenida de una página web permitió conocer que se puede hacer 
mucho con el propósito de mejorar o cambiar la elaboración habitual de la leche de soya 
con el fin de realizar innovaciones en la bebida. 
     Pastor, J. (2016). “Estudio de factibilidad en la satisfacción del cliente para la 
creación de una empresa dedicada a la elaboración y exportación habas confitadas bajo 
la certificación HACCP desde el cantón Machala, Ecuador hacia el mercado holandés”, 
Tesis para obtener el título de Ingeniero en comercio internacional, de la universidad 
técnica de Machala, Canadá. 
     Se definió como objetivo hallar cual era la participación del sector agropecuario en la 
agroindustria, fue de nivel descriptivo. La metodología usada fue de nivel descriptivo y 
cualitativo, donde se usó la técnica de la encuesta a 35 personas, concluyó que va en 
aumento las inversiones efectuadas sobre el sector agroindustrial. lo que indica que hay 
interés en la elaboración de materias primas. 
     Chang, J. (2004) “Atención al cliente en los servicios de la municipalidad de 
Malacatán San Marcos”. Tesis para obtener el título de licenciado en Administración de 
empresas de la universidad Rafael Landívar, México. 
Se definió como objetivo desarrollar en los servicios de la municipalidad de Malacatán, 
San Marcos, la atención al cliente, fue de tipo descriptivo, se utilizó como técnica la 
encuesta a 170 personas de la municipalidad de Malacatán. Concluyó que por parte de la 
empresa se observa poco interés en la atención que se brinda. 
     Rodríguez, M. (2004)” Calidad en el servicio de atención al cliente en una empresa 
química industrial”. Tesis para obtener el título de Licenciado en Administración de 
empresas de la universidad de Veracruz, México. 
     Se planteó como objetivo desarrollar los niveles de calidad que presenta los clientes de 
la organización química industrial. Es de nivel no experimental descriptivo, de corte 
transversal, donde se usó la encuesta como técnica a 55 personas. Concluyó que se deben 
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plantear estrategias que ayuden a desarrollar puntos que permitan ver a qué punto se está 




Ramírez, J. (2015) realizo el estudio de “calidad de servicio y satisfacción del usuario 
en el servicio de traumatología del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas 
– 2015”. Facultad de ciencias de la empresa, Andahuaylas, Abancay, de universidad 
Nacional José María Arguedas. 
     Tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del usuario en el servicio de traumatología, de nivel cuantitativo, diseño de la 
investigación es no experimental , su hipótesis fue existe relación entre la fiabilidad con 
la satisfacción del usuario en el hospital de Andahuaylas, llegando a la conclusión que 
efectivamente la fiabilidad existe relación con la satisfacción del cliente, ya que el hospital 
se enfoca en cumplir con todas sus expectativas de sus clientes. 
     Ñahuirima, Y (2015) realizó el estudio “Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
de las pollerías del distrito de Andahuaylas, Provincia De Andahuaylas, región 
Apurímac, 2015”M, Facultad de Ciencias Empresariales, Apurímac, Perú, de la 
universidad Nacional de Andahuaylas. 
     Tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente de las pollerías del distrito y provincia de Andahuaylas, región de Apurímac, 
de estudio estadística descriptiva, tipo correlacional, diseño no experimental se utilizó una 
muestra de 348 personas, la hipótesis es existe relación de la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, llegando a la 
conclusión que existe relación entre sus dos variables de calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente, debido a que la empresa busca ofrecer un servicio de calidad a fin 
de que el cliente se sienta satisfecho. 
     Peláez (2010). “Relación entre el clima organizacional y la satisfacción del cliente en 
una empresa de servicios telefónicos, lima, Perú”. Tesis para obtener el grado académico 
de magister en Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perú. 
Se planteó como objetivo desarrollar que es lo que une a las dos variables. Fue de tipo 
hipotético deductivo la investigación con una muestra aplicada a 200 personas. Concluyó 
que existe relación entre las dos variables antes mencionadas. 
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Vallejos, W; Olortegui, E. (2012). “La gestión logística y la satisfacción del cliente de la 
compañía Ferreyros S.A, sucursal Huaraz, 2012”. Tesis para obtener el título de 
Licenciado en Administración. 
     Se planteo como objetivo desarrollar cómo coincide la Gestión logística en la 
satisfacción del cliente de la compañía Ferreyros S.A., sucursal de Huaraz en el 2012. La 
investigación fue aplicada. Concluyó por medio de encuestas que los clientes creen que 
si se llegan a cumplir con sus expectativas y por lo tanto se encuentran totalmente 
satisfechos. 
     Arhuis, Franklin (2016).” Influencia de la calidad de servicio en la satisfacción de 
los clientes de la empresa Automotriz San Cristóbal- Huancayo 2015”. Tesis para obtener 
el título Profesional de Licenciado en Administración en la universidad nacional del 
centro de Perú, Huancayo- Perú. 
     Se planteó como objetivo desarrollar de qué manera influye las dos variables de la 
organización Automotriz San Cristobal-Huanacyo 2015. Fue de tipo descriptivo, 
explicativo de corte transversal de base no experimental, se desarrolló la técnica de la 
encuesta a 36 personas. Concluyo el autor que existe relación entre ambas variables. 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Teorías de certificación de calidad 
 
Variable independiente: Certificación de calidad 
 
Según Edwards Deming (1989), nos plantea que: 
 
     La calidad debe dirigirse a las necesidades del cliente ya se ha presentes o futuras. 
Define también que esta se determina por las interrelaciones por las siguientes causas: 
(producto, el consumidor y el servicio). Estas causas permiten donde se deben cumplir las 
normas, de qué manera se usan el producto, como lo aloja y que resultado espera de 
acuerdo al uso del servicio. Asimismo, el autor da conocer que la calidad se basa en brindar 
un mejor servicio al cliente siempre cumpliendo todos los estándares de calidad, para que 
de esta manera el cliente se sienta satisfecho (p.25). Una de las aportaciones de Deming 
fue el ciclo de calidad en el cual lo llamo ciclo de Deming en donde señala que el servicio 
de un bien o producto se va puliendo para una mejora continua. Es decir, el lograr un 
certificado de calidad le permite a la organización en dar la confianza a sus clientes del 
servicio brindado, también esta certificación le permite a la empresa el poder abrirse a 
nuevos mercados siempre con un producto acto para el consumo humano. (p.25) 
Según Joseph M. Juran (1990), nos mencionó que: 
 
     Contribuyo al crecimiento y formación de la calidad de los productos japoneses que 
hasta ahora son reconocidos. Juran ya que así se le reconoce en la actualidad explica que 
la calidad es la “adecuación al uso”; el planteamiento que le da a la calidad es la de proyectar 
la calidad (p.6). Por otro lado, el autor nos define que la inocuidad es el origen de un 
producto saludable y para el consumo humano, es por ello que la empresa AQUALIGHT 
S.A.C se preocupa por contar con un sistema de gestión de inocuidad, permitiéndole a su 
producto el mejor proceso de elaboración, la calidad se basa en excelencia de un producto 
para el consumo de la humanidad o el servicio. (p.6). También Juran cita que los 
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Problemas que se presentan en una organización con respecto al término calidad se debe 
a una mala administración. Por ello el autor menciona que un programa de calidad debe 
contar con lo siguiente: a).- Educación (capacitación) de forma masiva y continua a todos 
los involucrados de la organización; b).- Programas de mejoras; c).- Liderazgo 
participativo para la mejora continua. (p.8). 
     Según Karow Ishikawa Oriundo (1924). Fue el descubridor del grafico espina de 
pescado. El autor se basa en las diferentes culturas de cada nación. Sus principios son: 
A) El grafico espina de pescado se aplica para cualquier rubro de todas las organizaciones. 
B) Un buen control tiene un inicio y un final con una previa capacitación. 
C) El control de calidad revela lo mejor de cada organización o participante.  
D) Usa un análisis para obtener un control más ordenado (P.24). 
 
     Esta teoría si bien muestra una diferencia a las demás teorías, ya que su proceso es más 
despacio, sin embargo, existen autores que comentan que esta teoría tiene un impacto 
permanente dentro de una organización. Siempre y cuando la organización aplique esta 
teoría (p.24). Sin embargo, es teoría es fundamental para las organizaciones ya que se 
basa desde el principio y el final de un bien o servicio brindado hacia los clientes, dentro 
de una empresa lo más resaltante es la satisfacción de los clientes por el producto y 
servicio, son dos cosas que van de la mano para tener más participación el mercado (p.24). 
 
Según Sanguesa M, Mateo R, Ilzarbe (2006), definen que la calidad es: 
      Calidad en sistema: Este sistema es el crecimiento eficiente de los niveles de proceso 
y producto. La gestión de calidad apoya un cumplimiento dentro de la organización que 
comprende las actividades, los cuales van de la mano con los podrecimientos para obtener 
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a largo plazos los objetivos plasmados por la organización. Todo esto se basa en el apoyo 
de un buen sistema de calidad (p.18). 
     Calidad de proceso: En este proceso se plantea, programa y ejecuta los 
procedimientos de preparación, distribución y observación de los bienes y servicios 
ofertados, afirmando que se va a cumplir con lo señalado en la calidad del producto (p.18). 
     Calidad de producto: La gestión de calidad debe dar el resultado de los productos 
que se brindaran, contemplando todos aquellos procesos que involucren un estudio de 
mercado, en el cual se reconozcan las perspectivas de los clientes. (p.19). 
Según Varo, J (1994) menciona lo siguiente: 
 
1. Son los aspectos de inocuidad que hace que el producto sea más acogido por los 
consumidores, es decir que si un producto bien elaborado siempre será acogido por los 
clientes de una organización (p.6). 
2. El cargo principal de una organización, al igual que una buena publicidad, la 
producción o las buenas maniobras de finanzas. Un sistema de calidad es una función 
que toda la parte administrativa debe desarrollar dentro de una determinada empresa, 
las cuales son procesos fundamentales que desarrolla entre ellos son: la planificación, 
organización, control y mejora (p.6).Dentro de una organización es importante tener 
un plan estratégico de cómo mejorar la calidad de nuestros productos, es por ello que 
existen estos 4 procesos que en el mercado todas las organizaciones lo utilizan para 
implementar mejorar de un servicio hacia sus clientes (p.6). 
3. El mix de las teorías de calidad han dado un lugar principal dentro de una empresa la 
importancia de contar con un producto de calidad y no solo eso, sino que el producto 
cuente con una certificación de calidad, para contener esa certificación se desarrolla 
una secuencia de mejora en cada proceso desde el inicio hasta el final de la 
elaboración de un producto, también la compra de nuestros insumos, la elaboración 
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de producto y la venta hacia nuestros clientes, toda esa cadena se mide la calidad de 
un producto (p.6). 
 
1.3.2. Variable dependiente: Satisfacción del cliente. 
 
     Según Korman (1978) citado por chang (2010). Define que toda persona tiende a calcular 
sus particulares de situación de trabajo en el tiempo de un marco referencial (p.186). De 
esta manera, la satisfacción laboral también cumple un rol fundamental, ya que está 
relacionada positivamente con el nivel de características de un puesto de trabajo, en la cual 
ella se ajusta a las normativas y deseos de aquellas personas que consideran como guía 
para una evaluación y definición de la realidad social (p.186). 
 
     Según Adams (1965) citado por Hogg, M y Vaughan, G (2010). Define que esta teoría 
se ocupa de 2 puntos importantes. 
 
A) Que los recursos de una organización se intercambien de manera reciproca. 
 
B) Que todos los recursos se distribuyan de la mejor manera dentro de una actividad 
empresarial. 
 
     Por otra parte, Adams menciona que la teoría de la equidad es un tema sustancial 
dentro de una empresa ya que mide los intercambios de decisión equitativas que se 
muestran dentro de ella dando un buen resultado tantos de los aportes- resultados de sus 
diversas decisiones que desarrolla (p. 504). 
 
     Según de varon Citada por Robbins (2009), define que un trabajador tiende a ejecutar 
de cierta manera como base en la expectativa después de presentar diversos resultados de 
las actividades que el realiza dentro de una determinada organización (p.405). Esta teoría 
ayuda que los resultados del desempeño de los colaboradores influyan en la satisfacción 
de los clientes, ya que ellos son una pieza fundamental dentro de una organización (p.405). 
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Según Feigenbaum (2010); define que el criterio de los clientes es de importancia básica 
para toda la organización que pretenda ser exitosa, es por ello que esta va de la mano con la 
perspectiva del cliente que pueda tener hacia un producto o servicio que brinde la empresa 
(p.16). El cliente tanto el trabajador son dos componentes muy esenciales dentro de una 
organización ya que se basa en contar con un producto saludable para satisfacer las 
necesidades de nuestros clientes (p.16). 
 
1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema General 
¿Cómo influye la certificación de calidad en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita. Lima, 2018? 
 
1.4.2. Problemas Específicos 
 
a) ¿Cómo influye la atención oportuna en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita. Lima, 2018? 
b) ¿Cómo influye el costo en la satisfacción del cliente de la empresa AGUALIGHT 
S.A.C Santa Anita. Lima, 2018? 
c) ¿Cómo influye la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa AGUALIGHT 
S.A.C, Santa Anita. Lima, 2018? 
 
1.5. Justificación del Estudio  
 
1.5.1. Relevancia Social 
 
La indagación presente se realizó con el fin de brindar la información desarrollada para 
aquellas organizaciones que tengan la misma situación o realidad problemática, y además 
esto servirá como fuente planteada para proporcionar información o posibles soluciones 
en base a la certificación de calidad y satisfacción del cliente de las empresas. 
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1.5.2. Implicaciones Practicas 
 
La tesis se desarrolló para soporte de las organizaciones del mercado. De esta manera se 
ayuda a la empresa a plantear estrategias que puedan contribuir a ser una de las mejores 
brindando servicios, productos con calidad y sobre todo que esta se proyecte a mantener 
a sus clientes totalmente satisfechos, de tal manera que ante cualquier tipo de amenaza 
(competencia), el cliente sea leal en todo momento. La investigación tuvo como propósito 
solucionar la problemática identificada que es la Certificación de calidad y satisfacción 
del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
1.5.3. Valor teórico 
 
En la investigación los resultados servirán como base a futuras investigaciones, ya que 
conto con investigaciones de diversos autores para brindar solución a la realidad 
problemática encontrada. 
 
1.5.4. Utilidad Metodológica 
 
La investigación presenta un método descriptivo basado en desarrollar las variables tanto 
independiente certificación de calidad como dependiente satisfacción del cliente, se 




La tesis muestra una viabilidad, porque se contó con fuentes necesarios para la 
argumentación de la indagación. Se aplico varios métodos como hipótesis, problemas, 











1.6.1. Objetivo General 
 
Determinar la influencia de la certificación de la calidad en la satisfacción del cliente de 
la empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
1.6.2. Objetivos Específicos 
 
a) Determinar la influencia de la atención oportuna en la satisfacción del cliente de la 
empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
b) Determinar la influencia del costo en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
c) Determinar la influencia de la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
1.7.  Hipótesis 
 
1.7.1. Hipótesis General 
 
HG: Existe influencia de la certificación de la calidad en la satisfacción del cliente de la 
empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
1.7.2. Hipótesis Especificas 
 
H1: Existe influencia de la atención oportuna en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
H2:  Existe influencia del costo en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
H3: Existe influencia de la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa 






Es un proceso que usa el investigador para realizar algún informe científico y prueba los 
resultados de las hipótesis, sacando con ellas conclusiones que se deben refutar con los 
hechos, de falsedades y verdades (Cerda,1991, p.60). El autor menciona que el método 
hipotético deductivo como algo que buscar encontrar dentro de una investigación las 
falsedades que se muestran en las hipótesis a fin de que sean confrontadas con las con las 
conclusiones o hechos entre sí. 
 
2.1. Tipo, diseño y nivel del proyecto  
 
2.1.1. Tipo de Investigación 
 
El tipo que se desarrollará en la investigación es aplicado según Sánchez (2011) es un 
tipo en la cual se utiliza conceptos básicos para desarrollar una determinada situación. (p. 
13). 
 
2.1.2. Diseño de Investigación 
 
El diseño no experimental se utiliza sin manipular las variables y de corte transversal por 
el instrumento de recolección de datos se llevó a cabo una sola vez y en un solo momento, 
para luego ser analizarlos y desarrollados (Santa y Feliberto, 2010, p.87). 
 
2.1.3. Nivel de Investigación 
 
Los estudios explicativos se basan al estudio de las causas y efectos físicos y sociales 
mostrados en una investigación, este estudio se centra explicar mis dos variables o 
componentes a investigar en el presente estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
P.83). La tesis presente fue explicativo - causal porque se detalló las características, 




2. 2. Variables, Operacionalización 
 




Según Senlle Andrés y Gutiérrez Nilda (2005), definió la certificación de calidad como: 
“la calidad como satisfacer la necesidad del cliente, mediante una atención 
oportuna, seguridad, servicio y metodología que se usa para trasmitir el 
conocimiento o las técnicas. Es por ello que se debe de tener en cuenta todas 
aquellas variables que nos permitan brindar un servicio de calidad o producto de 
calidad al cliente” (P.168). 
Según Edwards Deming (1989), nos plantea que: La calidad debe dirigirse a las 
necesidades del cliente ya se ha presentes o futuras. Define también que esta se 
determina por las interrelaciones por las siguientes causas: (producto, el 
consumidor y el servicio). Estas causas permiten donde se deben cumplir las 
normas, de qué manera se usan el producto, como lo aloja y que resultado espera 
de acuerdo al uso del servicio (p.65). 
 
Según Joseph M. Juran (1990), nos mencionó que: Contribuyo al crecimiento y 
formación de la calidad de los productos japoneses que hasta ahora son reconocidos. 
Juran ya que así se le reconoce en la actualidad explica que la calidad es la 
“adecuación al uso”; el planteamiento que le da a la calidad es la de proyectar, 






La investigadora definió que la certificación de calidad es considerable dentro de una 
organización, basado en lograr a lo largo de un tiempo la seguridad de sus clientes a través 
de un buen producto y servicio, una atención oportuna que busca contar con una 
comunicación permanente con los clientes y que los costos y precios de los productos 





Se definió la variable uno como la herramienta principal para aportar la atención oportuna, 
el costo, y sobre todo brindarles la seguridad a sus clientes que los productos 
AQUALIGHT son seguros y aptos para el consumo humano. La que se aplicara con la 
encuesta, cuestionario, vaciado a una matriz, y análisis. 
 
Dimensión: Atención Oportuna 
 
Según Instituto interamericano de cooperación para la agricultura (1989). Define que la 
atención oportuna es el esfuerzo que realiza el trabajador hacia el cliente, la manera en el 
cual el consumidor evalúa el servicio y el trato brindado por los colaboradores de una 
determinada organización, una de las prioridades de una empresa es la manera en la cual 
capacitan a sus trabajadores brindándoles con ellos el potencial de la importancia de un 
cliente satisfecho con el trato o servicio que ellos les brindan (p.5). 
 
Indicador 1: Comunicación 
 
La comunicación es un grupo de tareas de una empresa para desarrollar buenos enlaces 
entre los miembros de una determinada organización (Andrade, 2005, p.17). La 
comunicación es una acción de comunicar o comunicarse entre los demás, dentro de una 
organización es fundamental mantener una comunicación eficiente tanto entre 
trabajadores como los clientes (p.17) 
 
Indicador 2: Actitud 
 
Según Sánchez, A; Ramos, E y Marset, P (1994) define que la actitud es un término de 
gran importancia por ser flexible y aplicable a individuos aislados y a colectivos sobre 
todo por pensarse que las actitudes condicionan la conducta de las personas (p.126). La 
actitud que deben postrar un trabajador debe ser un estado de ánimo saludable que su 





Indicador 3: Tiempo de atención 
 
Según Brown, A (1992) define que el tiempo de atención hacia el cliente es importante 
ya que en ocasiones hay clientes críticos que suelen ser muy drásticos, es por ello que es 
fundamental poder contar con un tiempo limitado de atención hacia los clientes (p. 58). 
En el mundo actual se muestra que en los bancos el tiempo de atención es rápido debido 
a las cantidades de clientes que contiene. 
 
Indicador 4: Eficientes 
 
Según Gutiérrez, P (2006) define que un trabajador eficiente será aquel que realiza bien 
su trabajo (resultados) en poco tiempo (esfuerzos o costes) (p.254). Es decir, ser eficiente 
es cuando los trabajadores realizan sus actividades de la mejor manera demostrando su 




Según Salazar, C (2015). Define que el costo son aquellos gastos que tienen aplicación a 
un producto determinado (p.24). Es decir, son todos los costos directos e indirectos que 
interviene en un producto (p.24). 
 
Indicador 1: Precio de venta 
 
Según De Jaime, J (2007) define que el precio de venta es el valor monetario o el precio 
unitario que se le concede a un producto, dicho precio se expresa en efectivo y señala la 
suma que debe tener el cliente al momento de adquirir un bien y un servicio (p.49). En 
fin, los precios de ventas es cubrir los costes más un margen, es decir que cuando 
deseamos un producto para cumplir nuestro deseo que en ese momento nos presenta, al 
momento de adquirir un producto, ese producto tiene un precio en la cual tú lo adquieres 
de acuerdo a tu condición de pago (p.49). 
 
Indicador 2: Precio 
 
Según Diaz, I; Rondan, F y Diez, E (2013) define que el precio de un determinado 
producto o servicio se halla dentro de una distancia de aceptación del consumidor, debido 
a que ellos se fijan en la calidad y el precio, en la cual demanda mucho esos dos factores 
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al momento de adquirir dicho producto, en ocasiones el consumidor busca un proveedor 
aceptable hacia su condición de vida (p. 125). El precio es la cantidad de dinero que 
permite la adquisición de un bien o servicio dentro de un mercado, para poder contar un 




La seguridad se basa en que los productos que nosotros ofrecemos como empresa sean 
confiables para nuestros clientes, dándoseles las certezas de la calidad de nuestros 
productos (López, Gonzales y Yáñez, 1970, p.43). 
 
Indicador 1: Productos confiables 
 
Según Adam, E y Ebert, R (1991) define que un producto confiable es cuando este 
producto esté disponible para usarse o consumirse con las mínimas fallas (p.143). Es decir 
que un producto confiable es un producto acto para el consumo humano que no genere 
ningún daño al consumidor (p.143). 
 
Indicador 2: Confianza 
 
Según Luhmann, N (1996) la confianza solamente está comprometido cuando la 
posibilidad es confiable hace una diferencia para una decisión; de otro modo, es una 
simple esperanza (p.47). la confianza que trasmiten los colabores dentro de una 
organización es importante ya que es la seguridad que ellos tienen para enfrentar cualquier 
tipo de inquietud que se les presenta (p.47). 
 
Indicador 3: Trabajadores capacitados 
 
Según Herrera, J (2005) define que las organizaciones en los diversos mercados en las 
que se desarrolla deben tomar importancia al talento humano de sus colaboradores 
brindándoles con ello la capacitación necesaria para su mejor desarrollo, empeño en todas 
las actividades en las que se desenvuelven, por ellos son una parte esencial de una 
organización (p.63). Es contar con un trabajador capacitado es ver a un trabajador 
desempeñarse correctamente en sus labores diarias que el realiza (p.63). 
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Kotler, f. (2003), “la satisfacción del cliente es cuando una persona o un consumidor 
tiende capacidad de respuesta, fiabilidad, fidelidad y requiere llenar eso con un buen 
servicio y producto que este al nivel de sus expectativas que el consumidor mismo lo 
requiera” (p.68). 
 
Según Feigenbaum (2010); define que es de importancia el criterio es de los clientes para 
toda empresa que desee triunfar, es por ello que esta va de la mano con la perspectiva 
del cliente que pueda tener hacia un producto o servicio que brinde la empresa 
(p.16). El cliente tanto el trabajador son dos componentes muy esenciales dentro de 
una organización ya que se basa en contar con un producto saludable para satisfacer 
las necesidades de nuestros clientes (p.16) 
 
Según el American Marketing Association (A.M.A). el potencial consumidor de los 
productos o servicios es el cliente. Es decir que el cliente es la pieza fundamental 
de todas las organizaciones, ya que ellos dependen de su exitoso en el mercado, en 
la cual se observa en la actualidad que existen empresas que se dedican a mantener 




La investigadora definió que la satisfacción del cliente es un componente fundamental 
que todas las organizaciones buscan en sus clientes, logrando con ello la fidelidad, la 
capacidad de respuesta, sobre que ellos busquen satisfacer sus expectativas con nuestros 




La investigadora definida el desarrollo de fiabilidad, accesibilidad, que todos tengas una 
capacidad de respuesta, pero lo más resaltantes lograr tener la fidelidad de sus clientes, a 
través de un producto y servicio. La que se aplicara con la encuesta, cuestionario, vaciado 
a una matriz, y análisis. 
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Dimensión: Capacidad de respuesta 
Es la capacidad que los colabores enfrentan las inquietudes de los clientes y la solución 
que ellos les brindan hacia los clientes (Fernández, 2010, P.58). 
 
Indicador 1: Cumplimientos de plazos 
Los cumplimientos de plazos son el tiempo en el que las organizaciones cumplen con sus 
entregas de pedidos o productos hacia los clientes, lo importante de una organización es 
establecer un tiempo limitado de entrega de productos hacia nuestros clientes. 
 
Indicador 2: Reclamos 
Los reclamos son la postura que toma la empresa frente a los reclamos que suelen tener 
por parte de sus clientes, recordando con ello que es importante que sus trabajadores estén 
capacitados para responder a sus consultas y reclamos de sus clientes brindándoles la 
mejor respuesta a sus reclamos, para que el cliente se sienta satisfecho con la respuesta 
brindada. 
 
Indicador 3: Respuesta adecuada 
La respuesta adecuada es un indicador que se enfoca que los colabores de una 
organización estén capacitados para brindar una buena respuesta a sus clientes, es decir 
que tengan poder de convencimiento frente a las dudas que muestra el cliente. 
 
Indicador 4: Expectativas 
Las expectativas se muestran en los clientes, es decir que con el servicio que las 
organizaciones ofrecen siempre debe estar a nivel de sus clientes y que estos servicios 







la fiabilidad es la probabilidad de que dicho equipo se mantenga en funcionamiento 
durante un tiempo bajo unas condiciones determinadas (p.26). la fiabilidad es algo que 
permite al consumidor estar seguro con el servicio y con el producto brindado por la 
empresa (Arques, 2009, p.26) 
 
Indicador 1: Servicios confiables 
Dentro de un determinado mercado vemos que muchas empresas ofrecen diversas 
tipologías de productos y servicios, en la cual se enfocan que el cliente descubra que esos 
productos y servicios son confiables para su consumo diario, un producto que no afecte 
su salud. 
 
Indicador 2: Trabajadores confiables 
 
Muchas veces vemos que las organizaciones cuentan con un personal capacitado, sobre 
todo carismáticos que se muestran muy confiables al momento de brindad cualquier tipo 
de información hacia los clientes. 
 
Dimensión: Accesibilidad 
Según Delgado y Cardozo (2013) Define la accesibilidad como instrumento lógico de 
evaluación cualitativa y cuantitativa de la situación relativa de los puntos de espacios 
respecto al sistema de distribución de los servicios (p.80). La accesibilidad es la cualidad 
de lo que es accesible para los consumidores dentro de un mercado (p.80). 
 
Indicador 1: Ubicación 
La ubicación se define el lugar en donde está ubicado las cosas ya sea una empresa un 






Según Viciana, A (2014) define que la tangibilidad puede darse de dos maneras un 
producto tangible cuando se puede tocar y ver por otro lado intangible cuando los 
trabajadores brindan sus servicios de la mejor manera (p.26). 
 
Indicador 1: Amabilidad de los trabajadores 
 
La amabilidad de los trabajadores es cuando ellos cumplen un rol muy importante dentro 
de una organización, ya que dependen de ellos de su actitud o trato hacia los clientes y su 
permanencia y fidelidad del cliente. 
 
Indicador 2: Atenciones urgentes 
 
 
Las atenciones urgentes son los casos críticos que se presentan de los clientes y es la 
manera en el cual los trabajadores deben contar con una postura, recordando que las 





Según Morales, J (2004) define que la fidelidad es la voluntad de lealtad de un consumidor 
o una persona hacia alguien, la fidelidad es el compromiso que puede llegar a tener un 
cliente si es tratado con el mejor producto o servicio de calidad, es decir que nosotros 
como empresa debemos mantener a nuestro cliente firme en nuestro mercado (p.54). 
 
Indicador 1: Calidad del producto 
 
La calidad del producto es un indicador que las organizaciones buscan ofrecer en el 
mercado, ya que a través de ella podemos tener más participación en las ventas o 






Indicador 2: Plazo ofrecido 
 
El plazo ofrecido es un indicador que siempre busca el cliente es un plazo de atención a 
sus requerimientos que ellos puedan tener, en el caso de nosotros como empresa de agua 




Tabla 1: Matriz de Operacionalización de variables 
TÍTULO: Certificación de calidad en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, 2018 
Fuente: elaboración del investigador 
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Según Tamayo y Tamayo, (1997), “El autor plantea como una totalidad a la población de 
la muestra a examinar, donde la población tiene en común una particularidad, en donde se 
analiza y da comienzo a los antecedentes de la investigación”. La población está compuesta 




Según Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), “la define como un conjunto de personas que se 
coge de la población, con el fin de examinar un acontecimiento estadístico.” (p.38). Por lo 
tanto; para definir la muestra se ha realizado un muestreo probabilístico aleatorio simple 







Se utilizó para la investigación el muestreo tipo probabilístico, el investigador tuvo que 
seleccionar la formula parta poder contar con la muestra. 
     Según Carrasco (2005), “Es aquella parte tomada de la muestra que ha sido seleccionada 




2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
 
2.4.1. Técnica: Encuesta 
 
Se desarrolló como técnica la recolección de datos: Encuesta, esto es un instrumento más 
utilizados por muchos investigadores debido a que demostrado brindar resultados eficaces en 
diferentes campos de investigación, asimismo cabe recalcar que el instrumento contaba con 
30 preguntas y un tipo Likert de 5 para los 66 clientes de la empresa Aqualight S.A.C. 
 
2.4.2.  Instrumento 
 
El cuestionario es el instrumento que se desarrollara en la investigación del cual se desprende 
la operacionalización de las variables. 
     Según Hurtado, (2000), “Se define un instrumento o cuestionario a aquel que reúne una 
serie de interrogantes parecidas a una temática particular o una situación, tema a través del 
cual el indagador desea obtener información” 
2.4.3. Validez 
 
Dentro de un estudio de investigación es necesario buscar la opinión de expertos es un tema 
(Fernández, Hernández y Baptista, 2006, p.566). 
     La validación que se desarrollará en la investigación será por medio del juicio de expertos, 
por ello se invocó al juicio de trayectoria reconocida de docentes de la Universidad Cesar 






2.4.4.  Confiabilidad 
 
Es la capacidad de la misma herramienta para crear congruentes resultados cuando esto por 
segunda vez se aplica, en condiciones tan parecidas como sea posible (McDaniel y Gates, 
1992, p.302). 
     Se trabajó tipo Likert (5 categorías), un solo cuestionario. Por ello se aplicó la fiabilidad 
de dicho cuestionario, a través de Alfa De Cron Bach. Se empleó para medir la variable uno 
en la variable dos de la empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 





Alfa de cronbach 
 
 
Fuente. Elaboración del investigador 
 
Para desarrollar la fiabilidad de la 
indagación se aplicó el Alfa De Cron 
Bach para ambos variables, con una 
totalidad de 30 preguntas, los cuales 
muestran los resultados de cada 
encuestador fueron insertados a un 
programa del SPSS versión 24, teniendo 
como desenlace los datos mostrados en 
la Tabla N° 3. 
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Tabla 3: Análisis de fiabilidad  
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N°4 se 
visualiza los resultados de fiabilidad que es de: 
0.944, es decir se encuentra en una escala excelente y fiable ya que esto permite medir con 
Exactitud los Ítems de las variables (Preguntas), plasmadas en el instrumento desarrollado. 
2.5. Método de Análisis de Datos 
 
Se desarrolló SPSS 24 que es un programa estadístico, que se utiliza para estudiar los satos 
estadísticos. Con respecto a las hipótesis se desarrolló la regresión lineal simple para analizar 
la influencia que se otorgan en las variables. 
 
2.5.1. Análisis Descriptivo 
 
En el mundo estadístico se puede decir que permite desarrollar datos, ordenación, 
conclusiones; con el fin de lograr contribuir los procedimientos que se establecen en las 
tablas estadísticas y así como también hipótesis de pruebas de normalidad y correlación 
mostradas en un ejercicio. 
     La investigación asigno su población a través de muestreo probabilístico aleatorio simple, 
es decir se implementó la fórmula para conocer la muestra que se va aplicar en cuestionario. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
 
Se basa en obedecer la confiabilidad de la información y la sinceridad de los resultados 
que se han obtenido, nombrando a los creadores actuales al momento que se realiza la 












3.1. Análisis inferencial de los datos 
 
3.1.1. Prueba de hipótesis 
Se definió el estudio de realización de las pruebas, se confirmó que las dimensiones y 
variables en la investigación no cuentan con un reparto, para ello, se usó pruebas no 
paramétricas. Prueba “R”. Según, Bernal (2010) “El estudio de correlación y regresión es 
usado para medir el vínculo entre las dos variables y su grado de relación” (p. 216). La cual 
se define como un método estadístico. 
 
Tabla 4: niveles de correlación dependiendo el coeficiente Rho. 
 
Fuente: Hernández et.al. (2005, p.305 
 




Existe influencia entre la certificación de calidad en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
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I. Planteamiento de Hipótesis 
 
Ho: La certificación de calidad no influye en la satisfacción de cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: La certificación de calidad influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
II. Significancia y decisión 
 
III. Estadística de contraste de Hipótesis 
 
Tabla 5: Análisis de correlación – Certificación de calidad y Satisfacción del cliente 
 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N°6 se percibe una correlación para ambas variables 
de 0.754, estos datos son obtenidos a través una muestra de 30 clientes, en cuanto cuna 
comparación con la Tabla N°5 se puede decir que efectivamente hay una correlación 
considerable y positiva alta , también se puede decir que cuentan con un significancia 
Fuente: elaboración del investigador 
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bilateral de 0.000, con un 95% de confianza el P-valor : 0.000 menor (a)= 0.05, por lo tanto 
se niega la hipótesis nula y se confirma la hipótesis alterna. Es decir, se comprueba una 
correlación entre las variables uno y la variable dos. 
 
A) Prueba de Hipótesis de Relación por Dimensiones Agrupadas  
 
Hipótesis Especifica 1 
 
Existe influencia de la atención oportuna en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
I. Planteamiento de Hipótesis 
 
Ho: La atención oportuna no influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: La atención oportuna influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
II. Regla de decisión: 
 
 
Tabla 6: Análisis de correlación de atención oportuna y satisfacción del cliente 
 
Fuente: elaboración del investigador 
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Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 7 se muestra una correlación de 0.586 para las dos 
variables, en comparación con los niveles de correlación se puede decir que existe una 
correlación positiva moderna o media, ya que los resultados obtenidos se deben a una 
aplicación de una muestra de 30 clientes, Además cuenta con una significancia bilateral de 
0.000 para ambas varíales, con una confianza 95% el p – valor =0.000 menor (α) = 0.05; por 
ello se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, por lo tanto existe una 
correlación entre la dimensión atención oportuna y la satisfacción del cliente de la empresa 
Aqualight. 
 
I. Prueba de Hipótesis Especifica 2 
 
Existe influencia del costo en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
 
II. Planteamiento de Hipótesis 
 
Ho: El costo no influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: El costo influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, Santa 
Anita, Lima, 2018. 
 









Tabla 7:  Análisis de correlación del costo y satisfacción del cliente. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N°8 se visualiza una correlación de 0.449 para las dos 
variables, en comparación con los niveles de correlación nos encontramos en un rango de que 
existe una correlación positiva moderada y media, estos resultados son otorgados a una 
aplicación de 30 clientes presentados en la muestra, además de ello se interpreta que 
contamos con un nivel de significancia bilateral de 0.000, con una confianza de 95% el p – 
valor =0.000 menor (α) = 0.05; por ello se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, por lo tanto existe una correlación entre la costó y la satisfacción del cliente de la 
empresa Aqualight. 
 
I. Prueba de Hipótesis Específica 3 
Existe influencia de la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C Santa Anita – 2018. 
 
II. Planteamiento de Hipótesis 
 
Ho: La seguridad no influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: La seguridad influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
Fuente: elaboración del investigador 
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III.  Regla de decisión: 
 
 
Tabla 8: Análisis de correlación de seguridad y satisfacción del cliente. 
 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N°9 se visualiza una correlación de 0.774 para las dos 
variables, en comparación con los niveles de correlación nos encontramos en un rango de que 
existe una correlación positiva alta y considerable, estos resultados son otorgados a una 
aplicación de 30 clientes presentados en la muestra, además de ello se interpreta que contamos 
con un nivel de significancia bilateral de 0.000, con una confianza de 95% p – valor =0.000 
menor (α) = 0.05; por ello se niega la hipótesis nula y se confirma la hipótesis alterna, por ello 
existe una correlación entre la dimensión seguridad y la variable dos de la empresa Aqualight. 
 
2) Prueba de Regresión Lineal (Chi cuadrado) 
 
A). Prueba de regresión lineal por variables agrupado.  
 
 
Fuente: elaboración del investigador 
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Hipótesis General 
Existe influencia entre la certificación de calidad en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
I. Planteamiento de Hipótesis 
 
Ho: La certificación de calidad no influye en la satisfacción de cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: La certificación de calidad influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
II. Significancia y decisión 
 
III. Estadística de contraste de hipótesis 
 
Tabla 9: Resumen Certificación de calidad y satisfacción del cliente 
 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 10 se percibe los resultados coeficientes de 
Pearson para ambas variables logrando con los siguientes resultados R= 0,754, R1.= 0,562, 
estableciendo un cambio entre la variable de satisfacción del cliente a un porcentaje de 
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56.2% de la variable certificación de calidad; siendo esta significativa en comparación con 
los porcentajes estandarizados se dice que contamos con una variación moderada. 
 
 
Tabla 10: Porcentajes estandarizados 
 
Tabla 11: Análisis ANOVA de Certificación de calidad y Satisfacción del cliente 
(agrupadas) 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 12 muestra el ANOVA, en la cual contamos 0.000 
de nivel de significancia ; 0.05 (0.000 menor 0.005; 95%, Z=1.96) que es el menor al nivel de 
significancia ,con un nivel de confianza del 95%; se niega la hipótesis nula y se confirma la 
hipótesis alterna; estos resultados permiten contribuir que la variable uno influye directamente 
en la variable dos de la empresa AQUALIGHT S.A.C., ya que los resultados arrojados nos 
encontramos en el rango estadístico de confiabilidad de la presenta investigación. Asimismo, 
se resalta que el valor Fi = 84.511 y el valor Gl=65, estos datos se traducen que la variable 
independiente y sus dimensiones tales como: atención oportuna, costo y seguridad influyen en 
la variable dependiente y sus dimensiones como: Capacidad de respuesta, accesibilidad, 
fiabilidad, tangibilidad y fidelidad. 
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Tabla 12: Coeficientes de certificación de calidad y satisfacción del cliente 
 
 
Interpretación: Se observa que Bo=1,350 y el B1=0.788, con un nivel de significancia de 
0.000, siendo las dos menores a 0.05 el nivel significancia de 95%, por ello se menciona que 
existe una influencia tanto en la variable independiente de la variable dependiente. El error 
estándar se percibe de 0.86 y la t=8.610 confirmando que efectivamente la variable uno si 
influye en la variable dos de la organización. 
Formula de la ecuación de la Regresión Lineal Simple 
 




Interpretación: la variable uno aporta con un 78.8% para que la variable dos varié, se 






Fuente: elaboración del investigador 
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B) Prueba de regresión Lineal por dimensiones agrupadas  
 
Hipótesis Especifica 1 
 
Existe influencia de la atención oportuna en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
I. Planteamiento de Hipótesis 
 
Ho: La atención oportuna no influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: La atención oportuna influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
AQUALIGHT S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 
II. Regla de decisión: 
 
 
III. Estadística de contraste de hipótesis 
 
Tabla 13: Resumen de atención oportuna y satisfacción del cliente 
 






Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 14 se percibe los resultados coeficientes de Pearson 
para ambas variables logrando con los siguientes resultados R= 0,586, R1.= 0,333, 
estableciendo un cambio entre la variable dos a un porcentaje de 34.3% de la variable 
certificación de calidad; siendo esta significativa en comparación con los porcentajes 
estandarizados se dice que contamos con una variación alta. 
 
Tabla 14: Análisis ANOVA de atención oportuna y satisfacción del cliente 
 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 15 muestra el ANOVA, en la cual contamos con 
un nivel de significancia de 0.000; 0.05 (0.000 menor 0.005; 95%, Z=1.96) que es menor al 
nivel de significancia ,con un nivel de confianza del 95%; se niega la hipótesis nula y se 
confirma la hipótesis alterna; estos resultados permiten contribuir que la variable uno influye 
directamente en la variable dos de la empresa AQUALIGHT S.A.C., ya que los resultados 
arrojados nos encontramos en el rango estadístico de confiabilidad de la presenta 
investigación. Asimismo, se resalta que el valor Fi = 33.424 y el valor Gl=65, estos datos se 
traducen que la dimensión atención oportuna influyen en la variable dependiente y sus 










Tabla 15: Coeficiente de atención oportuna y satisfacción del cliente 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 16 que Bo=1,412 y el B1=0.521, con un nivel de 
sig. de 0.000 siendo las dos menores a 0.05 el nivel de significancia, por ello, se confirma 
con un 95% de confianza; que la atención oportuna influye en la variable dos de la empresa. 
Por otro lado, el error estándar se percibe de 0.90 y la t=5.781 demostrando que efectivamente 
que la dimensión atención oportuna influye en la variable dos de la organización. 
Formula de la ecuación de la Regresión Lineal Simple 
 
Y= β0 + β1 
Y= 1.412 + 0.521 
Y= 1.933 
 
Interpretación: la dimensión atención oportuna aporta con un 52.1% para que la variable 
satisfacción del cliente varié, se observa que el punto de corte de la recta regresión lineal con 
la variable satisfacción del cliente tiene un valor de 1,412. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 2 
 
Existe influencia del costo en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
I. Planteamiento de Hipótesis 
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Ho: El costo no influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: el costo influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
 
II. Regla de decisión: 
 
 
III. Estadística de contraste de hipótesis 
 
Tabla 16: Resumen de costo y satisfacción del cliente (agrupado) 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 17 se percibe los resultados de Pearson para las 
dos variables logrando con los siguientes resultados R= 0,449, R1. = 0,189, con un valor de 
sig. de 0.000 lo cual es menor a 0.05; estableciendo un cambio entre la variable dos a un 
porcentaje de 20.1% de la variable certificación de calidad; siendo esta significativa en 




Tabla 17: Análisis ANOVA del costo y satisfacción del cliente (agrupado) 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 18 muestra el ANOVA, en la cual contamos con 
un nivel de significancia de 0.000; 0.05 (0.000 menor 0.005; 95%, Z=1.96) que es menor al 
nivel de significancia ,con un nivel de confianza del 95%; se niega la hipótesis nula y se 
confirma la hipótesis alterna; estos resultados permiten contribuir que el costo influye 
directamente en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C., ya que los 
resultados arrojados nos encontramos en el rango estadístico de confiabilidad de la presenta 
investigación. Asimismo, se resalta que el valor Fi = 33.424 y el valor Gl=65, estos datos se 
traducen que la dimensión costo influye en la variable dependiente y sus dimensiones como: 
Capacidad de respuesta, accesibilidad, fiabilidad, tangibilidad y fidelidad. 
 
Tabla 18: Coeficientes del costo y satisfacción del cliente (agrupado) 
 




Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 19 que Bo=1,692 y el B1=0.354, con un nivel de 
sig. de 0.000 siendo ambas menor a 0.05 el nivel de significancia, por ello, se afirma con una 
confianza de 95%; el costo influye en la variable dos de la empresa. El error estándar de 
0.088 se percibe y la t=4.015 afirmando que efectivamente que la dimensión del costo influye 
en la variable dos de la empresa Aqualight. 
Formula de la ecuación de La Regresión Lineal Simple 
 




Interpretación: La dimensión del costo aporta con un 35.4 % para que la variable 
satisfacción del cliente varié, se observa que el punto de corte de la recta regresión lineal con 
la variable satisfacción del cliente tiene un valor de 1,692. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 3 
Existe influencia de la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
I. Planteamiento de Hipótesis 
Ho: la seguridad no influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT S.A.C, 
Santa Anita, Lima, 2018. 
Ha: la seguridad influye en la satisfacción del cliente de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C, Santa Anita, Lima, 2018. 
 





III. Estadística de contraste de hipótesis 
 
Tabla 19: Resumen de la seguridad y satisfacción del cliente (agrupada) 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 20 se percibe los resultados coeficientes de 
Pearson para ambas variables logrando con los siguientes resultados R= 0,774; R1.= 0,594, 
con un valor de sig. de 0.000 lo cual es menor a 0.05; estableciendo un cambio entre la 
variable dos a un porcentaje de 0.60% de la dimensión del costo; siendo esta significativa 
en comparación con los porcentajes estandarizados se dice que contamos con una variación 
baja. 
 
Tabla 20: Análisis ANOVA de la seguridad y satisfacción del cliente (agrupado). 
 




Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 21 muestra el ANOVA, en la cual contamos con 
un nivel de significancia de 0.000; 0.05 (0.000 menor 0.005; 95%, Z=1.96), que es el menor 
con 95% en nivel de confianza del ; se niega la hipótesis nula y se confirma la hipótesis 
alterna; estos resultados permiten contribuir que la seguridad influye directamente en la 
variable dos de la empresa AQUALIGHT S.A.C., ya que los resultados arrojados nos 
encontramos en el rango estadístico de confiabilidad de la presenta investigación. Asimismo, 
se resalta que el valor Fi = 95.904 y el valor Gl=65, estos datos se traducen que la dimensión 
seguridad influye en la variable dependiente y sus dimensiones como: Capacidad de 
respuesta, accesibilidad, fiabilidad, tangibilidad y fidelidad. 
 
Tabla 21: Coeficientes de seguridad y satisfacción del cliente (agrupado). 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 22 que Bo=0.802 y el B1=0. 706, con un nivel de 
sig. de 0.000 siendo las dos menor a 0.05 el nivel de significancia, por ello, se afirma con 
una confianza del 95% ; la seguridad influye en la variable dos de la empresa. El error 
estándar de 0.072 se percibe y la t=9.793 confirmando que efectivamente que la dimensión 
de la seguridad influye en la variable dos de la empresa Aqualight. 
Formula de la ecuación de La Regresión Lineal Simple 
 





Fuente: elaboración del investigador 
 
Interpretación: La dimensión de seguridad aporta con un 70.6 % para que la variable 
satisfacción del cliente varié, se observa que el punto de corte de la recta regresión lineal con 
la variable satisfacción del cliente tiene un valor de 0.802.  
 
3.2. Gráficas de frecuencia 
 




¿Considera Usted que la comunicación eficiente de los trabajadores influye en la calidad de 
los servicios que ofrece la empresa AQUALIGHT S.A.C? 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
Gráfica 1: Dimensión de atención - Certificación de calidad 
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Interpretación: Según la gráfica N°1 muestra los resultados establecidos a una muestra de 
66 clientes encuestados en la cual se dice que el 46.97% de los encuestados afirma 
“desacuerdo” en la comunicación eficiente de los trabajadores influye en la calidad de los 
servicios que ofrece la empresa Aqualight, también se observa que el 21.21% afirman “ni de 
acuerdo ni en desacuerdo”, el 16.67% afirman que están “de acuerdo”, el 1.61% afirman que 
se encuentran “totalmente de acuerdo” , y finalmente el 4.55% afirman que están “totalmente 
en desacuerdo” con la dimensión de atención oportuna de la empresa Aqualight. 
Tabla 2: Costo – Certificación de calidad 
 
Fuente: elaboración del investigador 
 
¿Considera usted que los precios de venta de los productos que comercializa la empresa 
AQUALIGHT S.A.C Influye en su decisión de compra? 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
Gráfica 2: Costo – Certificación de calidad 
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Interpretación: Según la gráfica N°2 muestra los resultados establecidos a una muestra de 66 
clientes encuestados en la cual se dice que el 25.76% de los encuestados afirma “desacuerdo” 
que los precios de venta que comercializa la empresa Aqualight influye en su decisión de 
compra, también se observa que el 25.76% afirman “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 
25.76% afirman que están “totalmente de acuerdo”, el 18.18% afirman que se encuentran “de 
acuerdo” , y finalmente el 4.55% afirman que están “totalmente en desacuerdo” con la 
dimensión de costo de la empresa Aqualight. 
 
Tabla 3: Seguridad – Certificación de calidad 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
¿Considera Usted que los productos de la empresa AQUALIGHT S.A.C son confiable 
para su consumo? 
 
Fuente: Elaboración del investigador 





Interpretación: Según la gráfica N°3 muestra los resultados establecidos a una muestra de 66 
clientes encuestados en la cual se dice que el 37.88% de los encuestados afirma “desacuerdo” 
que los productos de la empresa son confiables para su consumo, también se observa que el 
25.76% afirman “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 22.73% afirman que están “de acuerdo”, 
el 9.09% afirman que se encuentran “totalmente de acuerdo” , y finalmente el 4.55% afirman 
que están “totalmente en desacuerdo” con la dimensión de seguridad de la empresa Aqualight. 
 
Tabla 4: Capacidad de respuesta – satisfacción del cliente 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
 
¿Considera usted que el servicio de la empresa AQUALIGHT S.A.C ha superado sus expectativas? 
 
Fuente: Elaboración del investigador 




Interpretación: Según la gráfica N°4 muestra los resultados establecidos a una muestra de 
66 clientes encuestados en la cual se dice que el 37.88% de los encuestados afirma 
“desacuerdo” que los servicios de la empresa ha superado sus expectativas, también se observa 
que el 27.27% afirman “de acuerdo”, el 24.24% afirman que están “ni de acuerdo ni en 
desacuerdo”, el 7.58% afirman que se encuentran “totalmente de acuerdo” , y finalmente el 
3.03% afirman que están “totalmente en desacuerdo” con la dimensión de capacidad de 
respuesta de la empresa Aqualight. 
 
Tabla 5: Fiabilidad – satisfacción del cliente 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
 
¿Considera Usted que los trabajadores de la empresa AQUALIGHT S.A.C brindan una 
información confiable? 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
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Gráfica 5: Fiabilidad – satisfacción del cliente 
 
Interpretación: Según la gráfica N°5 muestra los resultados establecidos a una muestra de 66 clientes 
encuestados en la cual se dice que el 28.79% de los encuestados afirma “ni de acuerdo ni en desacuerdo” 
que los trabajadores de la empresa Aqualight brindan una información confiable , también se observa que 
el 22.73% afirman “desacuerdo”, el 18.18% afirman que están “de acuerdo”, el 18.18% afirman que se 
encuentran “totalmente de acuerdo” , y finalmente el 12.12% afirman que están “totalmente en 
desacuerdo” con la dimensión de fiabilidad de la empresa Aqualight. 
Tabla 6: Tangibilidad – satisfacción del cliente 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
 
¿Considera usted que la amabilidad de los trabajadores de la empresa AQUALIGHT 
S.A.C influye en la satisfacción de los clientes? 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
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Gráfica 6: Tangibilidad – satisfacción del cliente 
Interpretación: Según la gráfica N°6 muestra los resultados establecidos a una muestra de 
66 clientes encuestados en la cual se dice que el 27.27% de los encuestados afirma 
“desacuerdo” que la amabilidad de los trabajadores de la empresa Aqualight influyen en la 
satisfacción de los clientes, también se observa que el 24.24% afirman “ni de acuerdo ni en 
desacuerdo ”, el 24.24% afirman que están “de acuerdo”, el 13.64% afirman que se encuentran 
“totalmente de acuerdo” , y finalmente el 10.61% afirman que están “totalmente en 
desacuerdo” con la dimensión de tangibilidad de la empresa Aqualight. 
 
Tabla 7: Fidelidad – satisfacción del cliente 
 
 
Fuente: Elaboración del investigador 
 
¿Considera Usted que la empresa AQUALIGHT S.A.C cumple con atender sus requerimientos 




Fuente: Elaboración del investigador 
Gráfica 7: Fidelidad – satisfacción del cliente 
Interpretación: Según la gráfica N°7 muestra los resultados establecidos a una muestra de 
66 clientes encuestados en la cual se dice que el 34.88% de los encuestados afirma 
“desacuerdo” que la empresa Aqualight cumple con atender sus requerimientos en el plazo 
ofrecido, también se observa que el 33.33% afirman “ni de acuerdo ni en desacuerdo ”, el 
22.73% afirman que están “de acuerdo”, el 4.55% afirman que se encuentran “totalmente de 
acuerdo” , y finalmente el 4.55% afirman que están “totalmente en desacuerdo” con la 
dimensión de fiabilidad de la empresa Aqualight. 
 
IV. DISCUSIÓN 
El resultado de los objetivos se confirma porque es similar con los resultados de Ñahuirima, 
Y (2015). En su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de las pollerías del 
distrito de Andahuaylas. El autor nos menciona calidad de servicio es un elemento 
fundamental dentro de una empresa, ya que permite que a través de ello permite cumplir con 
las expectativas del cliente, con un buen producto y servicio, que el producto ofrecido por 
Aqualight no afecte a la salud del consumidor. 
     La investigación como resultado muestra que la certificación de calidad influye de manera 
directa sobre la satisfacción del cliente, Asimismo la indagación desarrolla que la 
certificación de calidad selección y combina los medios eficaces ya que brindan una 
54  
información para el logro de buena atención oportuna. Ambos objetivos se logran en base a 
los métodos aplicados que permiten desarrollar un buen servicio y ofrecer buen producto al 
cliente. 
DISCUSIÓN DE HIPÓTESIS 
 
La investigadora sostiene la hipótesis sobre la Certificación de calidad influye en la 
satisfacción del cliente de la organización porque es una base que acompaña el logro de todos 
los objetivos plasmados por la organización, a fin de buscar permanecer la fidelidad de sus 
clientes, una atención que le permita diferenciarse de las demás empresas, también ella busca 
implementar un sistema de calidad e inocuidad que vele por el buen proceso y aplicación de 
AQUALIGHT, para que los clientes vean que son una organización que siempre vela por las 
necesidades de ellos brindándoles un mejor servicio y producto. 
El resultado de la investigación es similar a lo obtenido por Ñahuirima, Y (2015). Por ello 
se contrasta que efectivamente los resultados del autor con la presente investigación, buscan 
mejorar los procesos de contar con un buen servicio y producto. Por otro lado, se dice que a 
lo largo de su trayectoria la empresa busca contar con un personal capacitado, capaces de 
poder cumplir y abastecer las necesidades de sus consumidores. 
 
DISCUSIÓN POR METODOLOGÍAS 
 
Siendo similar la investigación de Ñahuirima, Y (2015). Las metodologías aplicadas en 
ambas investigaciones buscan contar con los beneficios necesarios para desarrollarse, ya que 
ambas buscan dar una solución plasmada en un determinado tiempo o lugar, siempre se basa 
en desarrollar una metodología que este a la vanguardia de la facultad, pero lo importante es 
que se brinde una solución ante un problema observado en nuestro entorno. 
 
DISCUSIÓN POR TEORÍAS 
 
La investigación es con las dos teorías, que son similares ya que se muestra la utilidad al 
aplicarlos y logran los resultados, pues la certificación de calidad coadyuva al cumplimiento 
de la atención oportuna, costo y seguridad. Como base teórica la investigación tiene como 
principal al autor Edwards Deming (1989). Quien recalca que la calidad es buscar la manera 
de satisfacer las necesidades de los consumidores, para ello recalca que es el consumidor, el 
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servicio y el producto, ya que están juegan un papel que permite q ambas variables vayan de 
la mano, también nos comenta que el servicio de un bien o producto se va puliendo para una 
mejora continua. Es decir, el lograr un certificado de calidad le permite a la organización en 
dar la confianza a sus clientes del servicio brindado y poder desarrollarse en nuevos 
mercados (p.25). 
     La discusión por teorías se dice que tiene una contribución de buscar una teoría de 
solucione el problema observado en el mercado, se puede decir que el autor se basa en la 
teoría de Deming, ya que esta teoría busca velar por la seguridad del producto y servicio que 
se ven en una empresa. 
 
DISCUSIÓN POR CONCLUSIÓN 
 
Se muestra que la certificación de calidad influye en el desarrollo satisfacción del cliente de 
la organización , pues esta herramienta respalda el logro de la atención oportuna, 
fortaleciendo con ello la identificación e integración de los clientes, se busca como empresa 
llegar a darles seguridad de que los productos que ellos consumen no afectara a su salud, y 
que como trabajadores estemos a la vanguardia de cubrir sus expectativas a través de un 
producto y servicio estable, de esta manera cumplir todos nuestras metas y objetivos que una 




Se ha determinado que la certificación de calidad influye en la satisfacción del cliente de 
la empresa, pues esta herramienta respalda al cumplimiento de la atención oportuna con 
eficiencia con precios bajos, con productos confiables de calidad. 
     Se ha determinado que la atención oportuna influye en la satisfacción del cliente, es 
decir que la atención oportuna es un componente fundamental; puesto que se logra con 
eficiencia, con comunicación y tiempo de atención, permitiendo entablar una fidelización 
con el cliente. 
     Se ha determinado que el costo influye en la satisfacción del cliente, ya que muchas 
personas o consumidor buscan contar con un producto de calidad y un precio accesible a 
su expectativa como comprador y cliente. 
     Se ha determinado que la seguridad influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
pues esta impulsa a la seguridad que la empresa ofrece a sus clientes con un producto 





Mejorar continuamente en la Certificación de calidad con eficiencia, teniendo precios 
bajos y ofreciendo productos de calidad para el consumo de cada cliente. 
     Mejorar Continuamente la atención oportuna para entablar una fidelización con los 
clientes, teniendo con ellos a unos clientes seguros y fieles dentro de nuestra organización. 
     Se recomienda contar con precios bajos y accesibles a cada perspectiva del comprador 
como del cliente. 
     Se recomienda ofrecer a los clientes una seguridad a través de un personal altamente 




Se propone implementar un buen sistema de calidad para la seguridad de los clientes, y 
que este sistema permita conocer la inocuidad que la empresa Aqualight ofrece a cada 
uno de sus clientes. 
     Se propone incrementar una honestidad tanto de los vendedores de la empresa como 
la del cliente, para de esta manera conocer cuáles son las inquietudes de los clientes y 
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